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PENINGKATAN KUALITAS LAYANAN RESTORAN MENGGUNAKAN 
MODIFIKASI METODE DINESERV DAN TRIZ
Ira Tania Anggraeni, Yosef Daryanto
Program Studi Teknik Industri, Universitas Atma Jaya Yogyakarta
E-mail: daryanto@mail.uajy.ac.id
Abstrak
Pasta Banget merupakan salah satu restoran yang mengusung menu makanan Italia di Yogyakarta. 
Banyaknya pesaing sejenis menuntut Pasta Banget selalu melakukan peningkatan kualitas layanan. Untuk itu,
perusahaan perlu mengetahui atribut layanan yang dinilai belum memuaskan oleh pelanggan dan mencari 
solusi perbaikannya. Metode yang digunakan untuk mengukur kualitas layanan adalah modifikasi dari 
DINESERV. Metode ini mengandung 32 atribut untuk mengukur kualitas pelayanan berdasarkan 5 dimensi 
kualitas jasa. Kuesioner dibuat berdasarkan pada SERVPERF yang mengukur kualitas layanan berdasarkan 
kinerja dari layanan yang dirasakan pelanggan. Selanjutnya perancangan solusi dilakukan pada 3 atribut 
dengan kinerja layanan terendah menggunakan metode TRIZ. Tiga atribut dengan kinerja layanan terendah 
secara berturut-turut adalah tampak luar bangunan yang tidak menarik, buku menu tidak menarik dan tidak 
mencerminkan citra restoran, serta buku menu tidak mudah dibaca dan dipahami. Solusi yang dihasilkan 
untuk memperbaiki tampak luar bangunan yaitu menambahkan lampu hiasan penerang, menjalankan jadwal 
perawatan luar bangunan sesuai SOP, dan merancang ulang bentuk billboard restoran dari bentuk bulat ke 
bentuk asimetris. Solusi untuk memperbaiki tampilan menu adalah merancang buku menu baru. Buku menu
usulan diperbaiki baik dari segi desain, warna, jenis dan ukuran tulisan, serta penambahan gambar-gambar 
contoh makanan, minuman dan jenis pasta.
Kata Kunci: kualitas layanan, modifikasi DINESERV, metode TRIZ
Pendahuluan
Industri restoran menjadi salah satu industri yang penting di Yogyakarta. Menurut 
perhitungan Produk Domestik Regional Bruto (PDRB) Yogyakarta pada triwulan I tahun 2013,  jika 
dibandingkan dengan triwulan yang sama tahun 2012 sektor ekonomi mengalami peningkatan 
sebesar 5,06 persen. Sumber pertumbuhan ekonomi terbesar adalah sektor restoran dan hotel yang 
melaju hingga 7,04 persen (Badan Pusat Statistik Provinsi DIY, 2013).
Salah satu industri restoran yang berkembang di Yogyakarta belakangan ini adalah restoran 
dengan menu makanan Italia. Terdapat lebih dari 10 restoran yang mengandalkan jenis makanan ini,
salah satunya adalah Pasta Banget. Restoran ini sudah berdiri sejak 2011 dan berusaha untuk selalu 
memperbaiki kualitas layanannya. Perusahaan menyadari bahwa pelayanan yang belum 
memuaskan dapat menyebabkan pelanggan tidak tertarik untuk datang kembali.
Selama ini pihak Pasta Banget sudah mencoba mendapatkan informasi kepuasan pelanggan 
melalui guest comment. Guest comment merupakan selembar kertas yang berisi beberapa 
pertanyaan dan diberikan kepada pelanggan untuk diisi setelah selesai menyantap hidangan. Kertas 
ini berisi pertanyaan mengenai kualitas dari makanan, minuman, pelayanan, tempat makan serta 
komentar umum mengenai Pasta Banget. Namun guest comment ini belum dianalisis secara
mendalam dan tidak diorganisasikan dengan baik 
Terdapat dua pendekatan besar dalam pengukuran kualitas layanan yaitu SERVQUAL dan 
SERVPERF. SERVPERF dikembangkan oleh Cronin dan Taylor pada tahun 1992. Berbeda dari 
SERVQUAL yang membandingkan tingkat harapan dan persepsi kinerja layanan dari pelanggan,
SERVPERF menyatakan bahwa ukuran kualitas layanan adalah kinerja dari layanan yang diterima 
oleh pelanggan itu sendiri, dan pelanggan hanya akan dapat menilai kualitas dari layanan yang 
benar-benar mereka rasakan (Cronin & Taylor, 1992).
Dalam industri restoran, metode DINESERV secara khusus telah dikembangkan untuk 
mengukur kualitas layanannya. Metode ini dikemukakan pertama kali oleh Steven, Knutson dan 
Patton pada tahun 1995. DINESERV menunjukkan persepsi pelanggan terhadap kualitas layanan 
pada sebuah restoran. Dimensi yang digunakan dalam metode DINESERV adalah sebagai berikut
(Steven et al., 1995):
a. Tangible, dimensi ini menujuk pada desain fisik fasilitas, penampilan dan kebersihan pramusaji. 
b. Reliablity, dimensi ini behubungan dengan kesegaran makanan, jumlah pembayaran dan 
kesesuaian pesanan. 
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c. Responsiveness, dimensi ini berhubungan dengan kecepatan pramusaji pada saat menanggapi 
kebutuhan dan permintaan pelanggan. 
d. Assurance, dimensi ini berhubungan dengan kepercayaan pelanggan dengan penjelasan 
pramusaji, makanan bebas dari bahan berbahaya, dan kebebasan untuk melakukan komplain. 
e. Empathy, dimensi ini berhubungan dengan perhatian khusus pada permintaan pelanggan. 
DINESERV telah digunakan untuk mengukur kualitas layanan di berbagai bisnis restoran (Steven 
et al., 1995; Heung et al, 2000; Kim et al, 2000; Wu et al, 2000; Patnaude & Graves, 2000;
Markovic et al, 2010; dan Markovic et al, 2013).
Peningkatan kualitas layanan tidak cukup dengan pengukuran kinerjanya. Lebah jauh lagi 
solusi dan ide-ide perbaikan harus dikembangkan hingga peningkatan kualitas layanan dapat benar-
benar didapatkan. TRIZ merupakan salah satu alternatif metode atau pendekatan penyelesaian 
masalah melalui pengembangan ide-ide secara kreatif (Rantanen & Domb, 2002). TRIZ merupakan 
alat yang membantu menyelesaikan permasalahan dengan dasar berbagai macam pengalaman 
terdahulu dalam menghilangkan kontradiksi. 
Di dalam TRIZ terdapat sistem matriks yang terdiri dari 39 parameter teknik. Selain itu 
telah dikembangkan 40 prinsip inovasi. Parameter-paremeter tersebut saling dibandingkan sehingga 
membentuk matriks kontradiksi TRIZ. Cara menggunakan matriks tersebut yaitu dengan 
membandingkan parameter yang mengalami perbaikan pada bagian baris (improving feature) 
dengan parameter yang mengalami penurunan pada bagian kolom (worsing feature). Persilangan 
antara kedua parameter tersebut terdapat angka-angka yang merupakan angka dari 40 prinsip 
inovasi. Awalnya TRIZ dibuat untuk membantu perancangan solusi pada sebuah produk, namun 
saat ini TRIZ telah dikembangkan untuk menacari solusi pada sistem jasa (Zang et al, 2003).
                  
     Gambar 1. Diagram alir metodologi                   Gambar 2. Diagram alir metode perancangan 
                          penelitian                                                             solusi dengan TRIZ
Metodologi Penelitian
Penelitian ini dijalankan dengan tahapan umum seperti ditunjukkan pada Gambar 1, 
sedangkan perancangan solusi peningkatan kualitas layanan dengan metode TRIZ ditunjukkan pada 
Gambar 2. Kuisioner dibuat dengan memodifikasi atribut dalam DINESERV. Apabila ditemukan 
atribut yang tidak sesuai dengan kondisi tempat penelitian maka atribut tersebut diganti dengan 
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atribut baru. Selain itu terdapat 3 pertanyaan tambahan untuk menganalisis kepuasan layanan 
secara umum, kemungkinan rekomendasi dan minat datang kembali. Total atribut yang digunakan 
untuk penelitian ini adalah 32 atribut. Skala pengukuran yang digunakan adalah Sangat Tidak 
Setuju, Tidak Setuju, Netral, Setuju, dan Sangat Setuju yang dalam analisisnya setara dengan bobot 
nilai 1 sampai dengan 5.
Hasil Penelitian dan Pembahasan
Dalam penelitian ini kuisioner dikumpulkan dari 171 responden. Uji validitas dan uji 
reliabilitas menunjukkan bahwa semua atribut dalam kuisioner valid dan reliabel. Selanjutnya 
perhitungan mean dilakukan pada jawaban atribut 171 kuesioner yang telah dikumpulkan. Atribut 
dengan mean rendah berarti Pasta Banget belum memberikan pelayanan yang dapat memuaskan 
pelanggan, dan sebaliknya. Atribut yang mempunyai mean rendah harus diperbaiki, sedangkan 
atribut dengan mean tinggi harus dipertahankan performanya. Tiga atribut dengan mean tertinggi 
adalah sebagai berikut:
a. T_4 (Pasta Banget memiliki ruang makan yang bersih) dengan nilai 4,18
b. REL_5 (Menu yang disajikan sesuai dengan pesanan) dengan nilai 4,16
c. T_9 (Pramusaji di Pasta Banget berpakaian dengan rapi dan bersih) dengan nilai 4,01
Sedangkan tiga atribut dengan mean terendah adalah sebagai berikut:
a. T_1 (Tampak luar bangunan menarik dan area parkir memadai) dengan nilai 2,99
b. T_8 (Buku menu di Pasta Banget ditampilkan secara menarik dan mencerminkan citra restoran) 
dengan nilai 3,26
c. T_7 (Buku menu di Pasta Benget mudah dibaca dan dipahami) dengan nilai 3,32
Dari perhitungan mean juga didapatkan nilai untuk atribut kepuasan pelanggan secara 
umum, kemungkinan merekomendasikan ke orang lain dan minat untuk datang kembali sebagai 
berikut:
a. ADD_1 (Secara keseluruhan saya puas dengan sajian dan pelayanan yang diberikan oleh Pasta 
Banget) memiliki nilai 2,99
b. ADD_2 (Kemungkinan saya akan kembali ke Pasta Banget) memiliki nilai 3,26
c. ADD_2 (Kemungkinan saya akan merekomendasikan Pasta Banget kepada orang lain) memiliki 
nilai 3,32
Perancangan solusi untuk meningkatan kualitas tampak luar bangunan dan area parkir 
dengan menggunakan metode TRIZ, dilakukan melalui tahapan-tahapan sebagai berikut:
a. Mengembangkan solusi awal. 
Berdasarkan hasil analisis situasi aktual ditemukan berbagai kekurangan pada fasilitas fisik 
yang dimiliki Pasta Banget, oleh karena itu solusi awal yang dimunculkan adalah memperluas 
lahan parkir, memperbaiki tampak luar bangunan dan ukuran billboard restoran, serta 
menambahkan beberapa lampu hiasan. 
Solusi mengenai perluasan lahan parkir sebenarnya perlu dilakukan, tetapi tidak dimungkinkan 
karena bangunan yang digunakan berstatus kontrak dan juga lahan yang tidak memadai. 
Keterbatasan ini membuat pihak manajemen telah mencari solusi lain yaitu dengan membuka 
cabang baru yang lebih memadai.
b. Menentukan improving feature dan worsing feature dari solusi awal. Improving feature yang 
dapat diidentifikasi adalah sebagai berikut:
- Tampak luar bangunan menjadi lebih baik, yang terkait dengan parameter nomor 12 yaitu 
shape khususnya bentuk bangunan
- Ukuran billboard menjadi lebih besar, yang terkait dengan parameter nomor 6 yaitu area of 
stationary object
- Lampu penerang bertambah dan menjadi lebih menarik, yang terkait dengan parameter 
nomor 18 yaitu illumination intensity
Sedangkan worsing feature yang diidentifikasi yaitu biaya-biaya yang harus dikeluarkan untuk 
perbaikan-perbaikan yang dilakukan yang terkait dengan parameter nomor 26 yaitu quantity of 
substance.
c. Menemukan inventive principles yang direkomendasikan berdasarkan kontradiksi antara 
improving feature dan worsing feature seperti ditunjukkan Tabel 1.
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Tabel 1. Inventive principles pada matriks kontradiksi untuk Atribut T_1





2, 18, 40 dan 4
1 dan 19
d. Mengembangkan ide-ide solusi berdasarkan inventive principles yang didapatkan dengan 
menyesuaikan kondisi aktual perusahaan. Hasil yang didapatkan yaitu:
- Menambah lampu hias penerang, sebagai implementasi inventive principles nomor 1
(segmentation), 2 (separation) dan 36 (phase transition).
Lampu-lampu hias yang berwarna-warni, dengan tambahan animasi gerak dapat memberikan 
suasana berbeda, memisahkan bangunan restoran dari bangunan sekitar, dan mempengaruhi 
pelanggan untuk lebih memperhatikan ke arah restoran pada saat melintas. Terlebih lampu 
SPBU disamping restoran yang terang terkadang membuat bangunan restoran tidak menarik 
karena gelap. Lampu hiasan ini dapat diletakkan di bagian depan bangunan atau 
menggantung di pohon. Gambar 3 menujukkan tampak luar Pasta Banget saat ini, baik pada 
siang maupun malam hari yang kurang menarik dan gelap di malam hari.
   
Gambar 3. Tampak luar Pasta Banget saat ini
- Merancang ulang billboard restoran dari bentuk bulat simetris menjadi asimetris agar lebih 
menarik, sebagai implementasi inventive principles nomor 4 (symetry change).
Perubahan bentuk plang menjadi bentuk yang unik dapat lebih menarik pelanggan untuk 
memperhatikan keberadaan restoran. Secara visual, suatu bentuk yang menonjol dan berbeda 
dari yang lain akan lebih menarik perhatian. 
- Memperjelas jadwal dan pembagian tugas agar pengecekan dan perawatan luar bangunan 
dapat dijalankan sesuai SOP, sebagai implementasi inventive principles nomor 18
(mechanical vibration) dan 40 (composite material).
Kondisi bangunan dengan status kontrak menyebabkan jadwal perawatan terabaikan. Jadwal 
perawatan dalam SOP yang telah dibuat manajemen seharusnya dilakukan 3 bulan sekali 
atau 4 kali dalam satu tahun, tetapi kegiatan ini tidak dilakukan. Pihak Pasta Banget lebih 
berfokus pada perawatan di dalam area restoran karena pelanggan mempunyai intensitas 
yang lebih lama untuk menikmati suasana di dalam restoran dibandingkan di luar. 
Perancangan solusi untuk atribut T-7 dan T_8 dilakukan secara bersamaaan karena 
keduanya saling terkait yaitu permasalahan pada buku menu yang tersedia. Perancangan solusi 
untuk meningkatan kualitas buku menu dengan menggunakan metode TRIZ, dilakukan melalui 
tahapan-tahapan sebagai berikut:
a. Mengembangkan solusi awal. 
Hasil analisis terhadap buku menu saat ini ditunjukkan pada Tabel 2. Salah satu yang ditemukan 
adalah buku menu di Pasta Banget tidak menampilkan gambar berbagai macam pasta dan menu 
lain yang mereka sediakan. Dari seluruh hal tersebut maka solusi awal yang dimunculkan yaitu
membuat buku menu baru. 
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Tabel 2. Kondisi buku menu saat ini
No Keterangan Ya Tidak
1 Buku menu tersedia dalam jumlah cukup 
2 Buku menu dalam kondisi bersih 
3 Buku menu diberi kertas laminating 
4 Ukuran buku menu cukup besar 
5 Bentuk buku menu menarik 
6 Warna buku menu menarik 
7 Jenis tulisan menarik 
8 Ukuran tulisan sesuai 
9 Tulisan mudah dibaca 
10 Warna latar belakang kontras dengan warna tulisan 
11 Menggunakan bahasa yang mudah dipahami 
12 Informasi pada buku menu jelas 
13 Informasi pada buku menu mudah dicari 
14 Susunan menu jelas dan tertata 
15 Susunan menu lengkap 
b. Menentukan improving feature dan worsing feature dari solusi awal. 
Improving feature yang dapat diidentifikasi yaitu pelanggan dapat lebih mudah membaca buku 
menu, yang terkait dengan parameter nomor 33 yaitu ease of operation.
Worsing feature yang dapat diidentifikasi yaitu biaya-biaya yang harus dikeluarkan untuk 
perbaikan yang dilakukan yang terkait dengan parameter nomor 26 yaitu quantity of substance.
c. Menemukan inventive principles yang direkomendasikan.
Berdasarkan persilangan antara parameter nomor 33 dan parameter nomor 26, matriks 
kontradiksi merekomendasikan inventive principles nomor 12 (equipotentiality) yaitu mengubah 
faktor-faktor yang dapat menghambat pekerjaan agar menjadi lebih mudah untuk dilakukan dan 
35 (parameter changes) yaitu memperbaiki parameter pada sebuah objek untuk meningkatkan 
performansi dalam pelaksanaan dan penggunaannya. 
d. Mengembangkan ide-ide solusi berdasarkan inventive principles yang didapatkan dengan 
menyesuaikan kondisi aktual perusahaan. 
Perbaikan berdasarkan pengembangan ide-ide dari inventive principles nomor 12 dan 35 
dilakukan dengan merancang ulang buku menu yang ada sekarang. Perancangan ulang 
dilakukan baik dari sisi desain, warna latar belakang, ukuran serta jenis tulisan. Perbaikan 
rancangan juga dilakukan dengan menambahkan beberapa gambar makanan dan minuman. 
Gambar 4 menunjukkan salah satu bagian buku menu saat ini dan Gambar 5 menunjukkan salah 
satu bagian buku menu usulan. Perancangan menu usulan ini disesuaikan dengan suasana dan 
konsep dari restoran. 
      Gambar 4. Contoh buku menu saat ini                      Gambar 5. Contoh buku menu usulan 
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Kesimpulan
Penerapan metode DINESERV dapat digunakan untuk mengukur kualitas layanan 
di Pasta Banget  dengan menganalisis persepsi pelanggan atas kinerja layanan saat ini. Tiga 
atribut kualitas dengan tingkat kepuasan terendah adalah atribut T_1 yaitu tampak luar 
bangunan dan area parkir, atribut T_8  yaitu buku menu yang tidak ditampilkan secara menarik 
dan mencerminkan citra restoran, serta atribut T_7 yaitu buku menu tidak mudah dibaca dan 
dipahami. 
Terkait dengan tampak luar bangunan, penggunaan metode TRIZ merekomendasikan
solusi untuk menambah lampu hias penerang, merancang ulang billboard restoran dari bentuk bulat 
simetris menjadi asimetris, dan memperjelas jadwal dan pembagian tugas agar pengecekan dan 
perawatan luar bangunan dapat dijalankan sesuai SOP. Terkait dengan buku menu di Pasta Banget, 
penggunaan metode TRIZ merekomendasikan solusi untuk merancangan ulang buku menu dengan 
spesifikasi yang baru baik dari sisi desain, warna latar belakang, ukuran serta jenis tulisan. 
Perbaikan rancangan juga dilakukan dengan menambahkan gambar makanan dan minuman yang 
disediakan.
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